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Vesrfabrea \ma KammunikationasystenL zur Generierung vo& 
Antwoartttdl dazio-eao. 

Die vorliesrende Erf indung betrifft ein Verfahren zur Gfene- 
rierung von Antwortmeldungen auf eingehende Meldiingea mlc 
5 einem Kontmunikationssystem und ein Kontmunikationssystezii zur 
Generierung vca Anfcwortmeldung auf eixijgehende Meldungen 
gemflss dem Oberbegriff des Patgntanspruchs 1 haw. 10. 

Unter den Begriff Sprachverarbeltung failt einereeits eine 
10 Umsetzung von Sprache in Text - meist Spracherkennung ge- 

nannt - und andererseits eihe UiRwandlung vori Text in Sprache 

- ineist: Sprachsynthese genannt - . 

POr die itowandlwg von Text in Sprache und uingelcehrt gibt es 
15 sogenannte Software Development Kits'', mit denen Produkte 

fallweise und individuell in entsprechende KundenlSsungen in- 
tegriert werden. Nachteilig ist, das der Wechsel zu einem 
anderen Produkt elne vollstandig neue Integration erfordert. 

20 Anfragen von Kunden sollten moglichst unabhangig davon sein, 
von welcher Art das Anf rage -Medium ist, Polgende Axten des 
Anfrage-ZAntwort-Wtediums treten h^ufig auf: 

- Direktes TelefongesprSch mit einem Agenten; 

- ein Sprachauf zeichnungsgerat - auch Telefonbeantworter 

25 genannt - das direkt angewahlt oder bei MTichtverfagbarkeit 
eines Agenten sugescbaltet wird; 

- E-Mail mit einer Anfrage in Text form; 

- E-Mail, das eine Audio-Datei mit einer gesprochenen Nach- 
richt en thai t. 

30 weiter soli es tinerheblictt 'sein, ob eine E-Mail in Textfoinn 
ur3prunglich als solche vorhanden war oder beispielsweise aus 
dem GSM-Dienst Short Message Service erzeugt XAnirde, 

In WO 99/07118 ist ein Konrounikationssystem angegeben, das 
35 erlaubt^ ein Zeitverwaltungssystem mit in E-Mail enthaltenen 
gesprochenen Kachrichten beztiglich Verabredungsdaten wie 
Datum/Uhrzeit, Ort und allenfalls Betreff abzugleichen oder 
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aB2:ufragen und automatisch ein E-l^ail 2U gensrieren, das die 
ursprtlnglich vereinbartsn oder die neuen Verabredimffsdaten 

Bex Kc»nm.unik^tiojiSsystem©n der vojrgerxwu^ton Art wio auch z.B. 
bei der Sprachsynthese fflr Auskunf tssysteme, besteht das 
Problem, bei eiaem Wechsel 2U einem aafieren Produkt der 
Sprachsynthese (TTS Text to Speech) ujid/oder der Sprach- 
erlcennung cask Automated Speech Recognition) sine vollstMndig 
neue Integration in das betreffende Kommunikatione- und 
Datenbanksystem vomehmen zn imissen. 

Der vorliegenden Erfindung liegt daher die Aufgabe zugrimde, 
e±n Verfahren und ein Koinmunikationssystein der eingangs ge-- 
nannten Art anzugeben, das eine automatisierte Generierung 
von Antwortmeldungen ermoglicht und mit geringem integra- 
tionsaufwand an verschiedene Frodukte zur Sprachsynthese 
und/ Oder znr Spraeher kenniing anpasebar ist. 

Diese Aufgabe wird durch die im Patentanspmch 1 bzw, 10 an- 
gegebenen Massnahinen gelfist.. Vorteilhafte Ausgestaltungen der 
Brfindung sind in weiteren Ansprtachen angegeben* 

Durch die im patentanspruch 1 angegebenen verfahrensschritte 
werden eingehende Anrufe unabhangig von der Art automatisch 
analysiert und in Anfragen zu elner Datenbank konvertierbare 
Anrufe fiihren zu von einer oat^nbank erzeugfcen Antwort- 
meldung, die direkt als Text-Antwortmeldung Oder durch eine 
Konversion in einem Sprachausgabemodul als gesprochene Ant- 
wortmeldung an den ursprung geleitet werden, wobei die nicht 
konvertierbaren Anrufe zur persfinlichen Weiterbehandlung 
einem i^enten zugewiesen werden. 

Das iar Patentanspruch 10 angegebene Roinmunikationssystem 
weist eine Gliederung in Punktiondeinheiten auf , so dass fOr 
die verschiedenen Einheiten Produkte einsetzbar sind, die 
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leicht ausgetauscht werdexi konnon und eine Aufteilung a.uf 
verschiedene Server eines Rechnersystems ermfiglichen. 

So kdziaen sich die folgenden Vorteile z\is&tzl±ch ergeben; 

5 

i) Dadurch dass 

die im verfahrensscliritt Dl vom SprachauegabemiOdul kon- 
vertiarten Aixtwortmeldungen niit festen Spraclitsxten 
erganzt werden; 

10 ergibt sich far die Anfrage einer Person den Eindruck 

einer pers6nlichen Autwort und hilft, Vorurteile und 
Avers ionen gegenuber autoinatisierten Auskunf tssystetti 
abzubauen (Patentanspruch 2). 

Dadurch dass 

die zusainxnen mit: dar typisiertexi Adre^ee gespeicherte; 
Textmeldung vor Ausftihrung des Verfahrensschrittes Dl 
zait eines) Hinwei3text ergSnzt wird/ der vcrni Ergebnis der 
iin VerfahreossGbrltt Bll vorgenozomenen Koxiversion ab-, 
h&agig ist; 

u^erden alle eingehenden Textmeldungezi in einer auch fiQr 
deti imbelxolfenen Anwender akzeptablen Form beantwortet 
(Patentanspruch 6) • ^ 

25 iii) Dadurch dass 

im Verf ahreneschritt Dl vorgangig der Konversion im 
Spraciiausgabemodul die Antwortmeldxang in einer im 
Spracbausgabemodul enthaltenen Text-Vorverarbeitungs- 
einheit bezilglich der in der Antwortxneldung ezitbaltenen 

30 Zi££em gruppiert wird oder beztlglich in der Antwort- 

meldung enthaltenen frezndfiprachigen Wortem phone tisch 
ergSnzt wird; 

ist die generierfce Antwortmeldung an die verschiedenen 
Gfewohnheiten in dan sprachregionen oder Landern leicbt 
35 anpassbar und erhoht die Akzeptanz in der NMtzung 

soldier KosnminikationssysteiQe (Patentanspruch 7) , 



15 ii) 



20 
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iv) Dadurch <3ass ' 

die Vermittlungseiniieit (4) und/oder das Spracheingabe- 
modul (53, 3) und/oder das Sprachausgabemodul (52, 2) 
auf melirere tlber ein Netzwerk verbundene server (10 r 20, 

verteilt iir^lementiert ist? 
karji das erflndungsgemasse KcamraunikationssYSteni auf die 
jeweilige Anwendung angepasst auf die jeweilige Server- 
umgebung skalierbar iinplCTientiert werden. 
{ Paten tansprucb 14). 

V) Dadurch dass 

Schnittstellen {62, 63/ 61, GS) zur Sprachsyntliese- 
einlieit (2) oder sur Spracherkeimujigseinheit (3) so 
ausgebildet sind/ dass auf den verschiedenen Servern 
(10, 20j verschiedeae Sprachsyntheseeinheiten (2) 

Oder verschiedene Spracherkennungseinh.eiten (3) auf den 
Servern (10, 20/ ..) gegenseitig austauschbar sind; 
kOnnen verschiedene Produkto parallel eingesetst werden^ 
ohzie dass eine Neuintegration erforderlich ist und durch 
den parallelen Einsatz verschiedener Produkte kOnnen 
spezifische Produkteigenscliaften besonders genutzt Oder 
vermieden werden (Patentanspruch 15) . 

Die Brfindung wird nachfolgend anhand der Zeichnung bei- 
spielsweise xi^er erlautert. Dabei zeigen: 

Pigur 1 in Punk tionseinhei ten angegebene Struktur eines 
srf indungsgemassen Koiranunikations systems ; 

Pigur 2 Ixnplementieirjng des erf indungsgemassen Verf abrens 
auf ein Rechner system. 

Pigur 1 zeigt eine in Funktionseinheiten angegebene Struktur 
eines Ausftihrungsbeispiels eines erf indungsgemassen Kommuni- 
kationseystenus. Die angegebenen Pfade sind nicht notwendiger- 
weise als physische Anschlusse oder Verbindungen anzusehen, 
sondern bevorzugt als logische Oder funktionale Pfade, Das in 
Fig. 1 dargestellte Konimunikationssystem entnait erstens die 
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Funktlonselnlieiten Dl&logmas chine 5 und VenQlttlungseliilielt 
4, die uber exteme Sclmittstellen 60 dxi ein of fontliches 
Oder privates Netzwerk angeschlossen ist. Diese Sclmxttstelle 
€0 karm verbindungslos mit einem Packetnetz, z.B, siuf dem 
5 Protokoll TCP/IP basierend und/oder verbindungsorientiert mit 
einem TDK-Net z (Time Division Multiplex)^ z.B. tiber 
wenigstens einen ISDN"- Pr i.tnflr anschluss ausgelegt sein. 
zweitans enthait das Kommunikationssysteia ein spracheingabe- 
modul 53 und ein Sprachausgabemodul 52. Deal Kommunikations- 
10 syetom let abor eina woitciro Scbnittstfilla SS eine Datenbank 
9 zugeordnet, in der eine Wissens- oder Infoxmationsbasis 
entilialten ist, wie beispielsweiso: 

- Verzeichnis Uber Personen, 

- Irosungsvorschlage zu liber ein Produkt gestellteu Pragen, 
15 - Infozrmation liber den Zustand der Element:© eines Energie- 

vert:ailungsnet:ze3 . 

Die Dialogmas chine 5 ist fiber Schnittstellen 68 mit Terminals 
verbunden* Als Terminals sind vorzugsweise als Personalcom-; 

20 puter au^gebildete Arbeiteplatzsysteme vorgeselien, die neben 
Tastatur und Bildschirm auch Spracheingabe-ZSprachausgabe- 
mittel aufweisen wte s.B* eine Kopfsprechgarnitur. Physxsch 
ist die schnitts telle 68 bevorzugt als lokales Netzwerk LAN 
(LAN Local Area Network) ausgefuhrt. Der Vertnittlungseinheit 

25 4 kann ein Web-Server zugeordnet sein, der jene Tnhalte und 
Steuerungsinformation enthalt, die von der Dialogmaschine 5 
in der interaktion mit den Agenten oder mit liber die Schnitt- 
stelle 60 kommunizierenden Anwender bendtigt werden* E3 ist 
auch mfiglich/ dass die Anwender terminals selbst an das LAN 68 

30 angeschlossen sind. Ebenso ist es auch mdglich, den Web- 
Server als Teil der Vermittlungseinheit 4 zu implement ier en. 

Das erf indungsgemSsse Verfahren wird anhand von zwei Fortnaten 
von eingehenden Meldungen erlautert: 
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Format I: 

Eine als Anruf ausgebildete eingetieiide Meldung ftihrt selb- 
stSndifir 2u einar Generierung einer Antwortmeldung* 

5 Fozrmat ZX: 

Eine als Text ausgebildete eixigehende Meldiing fQhrt selb- 
sttodig zu einsr Generlerung einer Antwortitialdung. 

Format I: 

10 voraussetzung: Alle Agent en sind beschSftigt oder eingehende 
Anruf e werden stets zur Dialogmschine 5 geleitet. 

I. Verfahrensschritt Al: 

Ubar die Schnitts telle 60 bei der Vermittlungseinheit 4 ein- 
15 gehende Anrufe werden vcn der Dialogiciasehine 5 toit einem ent- 
sprechenden gesprochenen Hinweis entgegengenommen, Diese 
Hiaweistexte sind dabsi als direkt adressierbare Audio- 
Dateien vorzugsweise im spraclaausgabamodul 52 gespeichert. in 
elnem von der Dialogmaschine 5 und/oder von der anruf enden 
20 Person gesteuerten oder zu steuernden Dialog wird der Anruf 
hinsichtlich Art, iJrsprung und ursprungsadresse analysiert 
\md zusammen init dem gesprochenen Anruftext in einezn ersten 
speiclierbereich als typisierte Adresse TYPEL-Adi3r abgelegt. 
Somit wird ftlr jeden Anruf eine solche Adresse TYPB.J^DR an- 
25 gelegt. Ein Belspiel einer Struktur einer typisierten Adresse 
TYFEL^OR ist in der nachfolgenden Tabelle 1 angegeben: 



s 
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struktur einer typisierten Adresse TyPE_ADDR 





Bedeutungr 


DATE TIME MSG 


Datuia/Uhrzeit des Einciang's 




Typ der eingecranGrenen Meldunqr 


ADDIL-SRC 


ur s pr uncTS adr e sb e 


ADDR_SRC_C0D1NG 


Codierunq- 


ADDR SRC PATH 


Pfad der Herkunft 


DATBLTIMEL/^SWER 


Gawtinschtes Datum/Uhrzelt der 
Antwortmeldun^ 


INPUT_JUDDRESS 


f&eiTOX'adzre s s e 


• 




ADDI^RC«.MSG_TYPB 


Dateiforznat der elngegangenen 
Mdldun^r 


PTR.^DR^RC_jaSG_BODY 


zelger auf die gespeicherte 
einaesanaene Melduns 




Typ der generierten Antwort^- 
melduna 


« 




PTR ANSWER_PILE 


Zeicrer auf dia Antwortdatsi 




Status der eingegeuigenen 
Meldung 


m 





Tabelle 1 



5 Beztiglioh Ursprungeadresse ADDH^SRC wird entweder die als Ab- 
sender xrenodrkte E-Mail -Adresse^. beispiel^eise bei einer 
reinen XP-Sprachfibertragung Oder die RuCnuinmer gemass dem 
ISDN-Leistiingsmerknial CLIP (Calling Line Identification 
presentation) in der typisierten Adresse TYPEL^DR ge- 

10 speichert. Fflr den Ursprung ADDR^SRC_PATH wird der eingehende 
Pfad eingetragen, dies ist relevant fUr eirxe nachfolgende 
Signalverarbeitung in der akustischen Vorverarbeitungseinheit 
6, Der eingegangene gesprocliene Meldungstext r d-h. ein Anruf 
ist als Audiodatei vorzugsweise auf einem Massenspeicher 

15 abgespeicliert, der im folgenden 2weiter Speicherbersich 

genannt wird (nicht dargestellt tn Fig. 1) . Falls der Anruf 
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iftit der miindlichon Mitteilung einer Person als Datei 
eingegangen ist, karm c3ie Datei im elngegangenen Porsa&t, z.B. 
.wav Oder ,mp3 direkt abgespeichert werden. FQr die Ver- 
kniipfung typisierte Adresse TyPE_;UDDR iriit der Meldung iet 
5 vorzugsweise ein Zeiger vorgesehen. Die Vertaiiipfung Jcann 

zweieeitig vorgesehen sein, d.h. ausatzlich zur atgespeicher- 
ten Datei ist auch ein Zeiger zur typisierten Adrassa 
TYPELADDR abgelegt. 

10 I. Verfahrensechritt Bl: 

Die weitere verarbeitung des eingegangenen Anrufes arfolgt in 
einem Spracheingabettiodul 53, das die bereits erwSUmte akusti- 
s<2he vorverarbeitungseinlieit 6, eine spraclierkennvingseinheit 
3 und einen Textausgabe-Dispatcher 7 enthait. Der infor- 
15 mationa- bzw. Datenfluss ist im Spracheingabemodul 53 geixe- 
rell init dem Bezugszexchen 63 bezeichnet, in der nacb.- 
folgenden Eriauterungen wird jeweils konkret ant die je- 
weilige Sclmittstelle Oder das jaweilige Format zwiscben dan 
einzelnen Einheiten hingewiesen. Zunachst wird der ge- 
20 spsicherte Anruf dsr akustischen Vorverarbeitungseinlieit 6 
zugefObrt. Aufgrund der AngeUaen in den Peldem 
ADDR^HC_C?ODING, ADDR _J3RC_PATH und ADDR^SRCJMSG_TyPB karui in 
der aJcustisehan Vorverarbeitungseinheit 6 z.B. eina Rorrektur 
einer systematischen akustischen Abweicbung von einem 
25 Nontipegel oder eine Rausehunterdruckung vorgenonmen werden; 
vorzugsweise wird in der akustisctien vorverarbeitungseinlieit 
6 auch. eine Konversion in ein einheitliches Dateiformat vor- 
gencmnen. Der eingegangene Anruf wird nach dieser vorver- 
arbeittmg der Spracherkeimungseinheit 3 zugeftibrt land diese 
30 erzeugt eine Textdatei, die den Inhalt der gesprocbenen Nach- 
r-icht ale Text enthalt. Diese Textdatei wird anschliessend 
eineta Textausgabe-Dispatcher 7 zugaftihrt, in dan eine eeman- 
tiscbe Analyee erfolgt. Brgibt diese semantisclxe Analyse 
einen plausiblen Kontext zur vorgasehenen Abfrage in der 
35 Datenbank 9, wird gemAss einer festgelegten syntax eine Ab- 
fragedakei QUERY.J'ILE erzeugt. Die Struktur einer solchen Ab- 
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fragedatei QU£RY_FILE 1st beispielhaft in TaJbelle 2 
angegeben: 

QUBRy_PILE 



5 



Name 


Bedeutunsr 


QUERY 


K&nnzelchnung als Abfrao'e 


SUBSCRIBER 1D= 


Te i Inehmernummer 


NAMES 




LOCATIOWs 


ort 


POSTAL CSODEs 


Postleitzahl 







Tabelle 2 



Bei diesem Beispiel wird unterstellty dass eine anrufende 
Person, eine AusJcunft CLber eine Telef onnuinmer einee Teil- 

10 nelmiers wunsclit^ der liber seinen Namen und wohnort identi- 
fiziert ist* Fur die Abfrage kOnnen weitere in der Abfrage'- 
datel Qn£Ry_5TRUCTURE aicht dargestellte Felder vorgesehen 
@ein. Hit einem fiber die Steuerungsschnlttstelle 66 an die 
Venti±t:tlungseinlieit 4 zugefuhrteti Kotmnando COimAiHD wird die 

15 Abfragedatei qukry_fils an eine Datenbaiik 9 flbermittelt/ Die 
von der Datenbank 9 generierte Antwortmeldimg, wird' vorzugs- 
welse als strukturierte Oatei von Vermittlungselnheit 4 in 
einem zweiten Speiclxerbereich abgelegt und die entsprecbende 
tvpisierte Adresae wird mit dieser Antwortdatei verkniipft, 

20 dazu ist ein Feld PTR^ANSWEIL-FILE in der typisierten Adresse 
vorgesehen- Zuxr vorgenannten ©emantischen Analyse kauin ein in 
der typisierten Adresse enthaltenes Feld input^^dress 
herangezogen werden, aus diesem Peld ist der RegeXfall ab- 
leitbar, welche Art von Antwortmeldungen die anrufende Person 

25 wQn^cbt* Dies ist insbesondere dann wicbtig, wenn mlt: d&xi er- 
f induagsgeipa:ssen Konminikat ions system vollig unterschiedliche 
Kategorien von eingebenden Meldimgen imd entsprechenden Ant- 
wortzneldungen generierc werden sollen^ beispielsweise Adress- 
auskunfte fiir ein breites Piiblikum und Netzzustazidsausktinfte 

30 fiir einen eng begrenzten Kundenkreis eines Netzbetreibers . 
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I, Verfahrensschritt CI: 

FiXr den Fall, dass die Spracherkennungseinlxeit 3 den ein- 
gegangenen Anruf nlcht in eine Textdatei uzrwandeln ka£m> wlrd 
5 Uber di^ 3teiierungssohnittstelle 66 ein entsprecliendes Koza- 
mando COMMAND an die Vermlttlungseinbeit 4 tzbermittelt, die 
den eingegangenen Anruf z.B, als B-Miil einem Agenten zu- 
sendet. Dieses E-Mail enthalt einerseits die typisierte 
Adresse und axidererselts den Anruf, z,B. als sogenanntes 

10 Attachment i-m Format •wav- Die Angabe der typisierten Adresse 
in dieser E-lte.il kann gegentlber der abgespeicHerten typisier- 
t en Adresse nur jene Felder enthalten, die fiir die Bear- 
beitung duroh einen Agenten erforderlicii sind, dabei wird der 
inhalt f-Qtr die Darstellung vorzugsweise in ein benutzer- 

15 freundlicbes Fomia.t konvertiert. Die 2uatellung an einen 
Agenton braucht nicht personif iziert zu sein, sondexn ftir 
alle Agenten kann ein einzigee Bingangspostfaxrh vorgeseben 
sein, das von ihnen sequentiell abzuarbeiten ist, Kann durch 
den Textausgabe-Dispatcher keine solche Abfragedatei erzeugt 

20 werden, wird uber die Steuerungeschnittstelle 6S ein ent- 
sprechendes Kommando command an die Vermittlxingseinheit 4 
tLbermittelt und der eingehende Anruf wie vorhin bereits be- 
schrieben mittels einem E-Mail an .einen Agenten weiter- 
geleitet. Die vcrgenaxmte Zustellung wie auch die Weiter- 

25 leitung von Anruf en erfolgen selbstandig in der. Dialog- 
maschine 5. 

I. verfahrensschritt Dl 

Aufgarund einer Zustands information STATUS und einer Angabe im 
30 Peld ANSWEIL.TYPS der typisierten Adresse, wird die im zweiten 
' SpeicherbereicK in Taxtfbarm abgelegte Antwortmeldung der im 
Spracbauj^gabemodul 52 enthaltenen Text-Vorverarbeitungs- 
einheit 1 zugeftihrt. Der Informations- bzw. Datenfluss ist im 
Sprachausgabecnodul 52 generell itiit dem Bezugszeiclxen 62 be- 
35 zeichnet, in der nacb-f olgenden Eriauterungen wird jaweils 
konkret auf die jewexlige Sclmltts telle oder das jeweilige 
Pormat hin^ewiesen. Je nach Anwendung sind in der Text-Vor- 
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verarbeitxingseinheit 1 mehrere, ggf. kuraulative Schrifcte auf 
die in Textfona vorhandQne Antwortneldung anzuwenden. Zu- 
nachst werden allfSllige enthaltene AbWirzungen wie z.B. 
^str.* in ^Albisriederstr.'^ fiir „strasse* odor KE in 
5 ^Fleurier iSiE'^ fllr „Neuchatel' als Text expaxidiert. In einem 
weiteren Scliritt wird die Text-vorverarbeitungseinhait 1 mit 
Hilfe eines phonetischen oder eines syntaktischen Lexikons 
die Textdatei an die Gewohnheiten der jeweiligen Diktion an- 
gepasst, Telefonmmimern der Art ^0714953286" sind nicht als 
10 Zahl, sondern als Zableafolge auszusprechen, demzufolffe iet 
die vorgenannte KTumiaer in die Zahlenfolge 

^0 71 495 32 86** 2U gliedern. Speziell in Landerii mit 
mehreren Amtssprachen konnen bestiinmte Adressbestandteile in 
versctiiedenen Sprachen abgelegt sein, z.B. ,Daf ours trass a ^ 

15 Oder ^Mythenquai* , Die korrekte sclirif tliche Angabe ^Dufour^ 
wird in eine phonetische Angabe ^dtifuhr** urngewandelt. Die , 
vorgenannten Lexika Icfinnen als eine weitere Datehbank dem 
Sprachausgabsmodul 52 zugeordnet Oder im sprachausgabemodul 
52 enthalten sein. Als weiterer verfahrensschritt in der 

20 Text-Vorverarbeitungseinheit 1 ist die Konversion von Wortern. 
in sogenannte ^Phoneme^ Oder La^ate vorzunelmien, je nach 
verwendetem Produkt kann dieser Verf ahrenssebritt auch In der 
Sprachsyntheseeinlieit 2 ablaufen. Die in ^eine .phonetisQti@^,>_ 
Textdatei iimgewandelte Antx^rortdatei wird der Sprach- " 

25 syntheseeinlieit 2 zugeftiUrt, die eine die gesprochene Ant- 
wortmeldung enthaltende Sprachausgabedatei eraeugt- Diese 
SpraciiausgaJbedatei ist vorzugsweise im Format .inp3 und wird 
dem Sprachausgabe-Dispatcher 8 zugefuhrt, Der Sprachausgabe- 
Dispatcher 8 ergSnzt die vorstehend genannte Sprachausgabe- 

30 datei mit sogenannten ^Voice-Pron^Jts"/ das sind gesprochene 
Textbausteine uiti gegeniiber dem Anrufer die Auskunft in einer 
der guten Gepf logenheiten gentlgenden Form zu ubermitteln. 
Beispiele solcher Textbausteine: »Die gewunsclite Adresse 
lautetr* Oder «,Wir danken ftir Ibren Anruf*. Ueber die 

35 Steuerungssehnittstelle SI wird ein entsprechendes Kontmando 
COMM?^ an die vermittlungseinheit 4 ubermittelt, das die 
erfolgreicbe Generierung einer Sprachausgabedatei tneldet- 
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Diese' Sprachausgabedatei wird vorzugsweise ebenfalls im zwei- 
ten Speicherbereich abgelegt- Dabei wird in der typisierten 
Adresse ein Zeiger auf die Sprachausgabedatei gesetzt und der 
Status nachgefuhrt, z.B, READY^POIUDISPATCKING- Abhangig von 
5 den Angaben in der typisierten Adresse wird die Antwortdatei 
als E-Mail an die ursprungsadre^se zurtickgesandt oder nach 
einem erfolgten VQrbindungsaufbau (CONNECT) zur ursprtuigs- 
adresse abgespielt. 

10 Durclx die Angaben in der typisierten Adresse, insbesondere 
durch jene im Peld Status, ist es aucli moglich, einen ein- 
gehenden Anruf in Echtzeit mit den vorstehend erlduterten 
Verfalirensschritten 2U beantworten. Dabei erfolgt unmittelbar 
vor dem Verf ahr ens schritt Bl gemass dem zu ftihrenden Dialog 

15 ein^ Iteration von Verf ahrensscliritten fiiur Sprachorkennung 
und zur Sprachsynthese . Diese Iteration wird solange durcli- 
gefuhrt, bis durcb die Spracherkennungseinheit 3 und durcb 
den Textausgabe-Dispatcber die eine Anfrage gebildet werden 
kann. 

20 

Format II: 

Voraussotzung; Eine als TBKt ausgdbildefce eingegangene 
Mfeldung> 

25 Bine in Textform eingegangene Heldung hat vorzugsweise ein 
vereinbartes Format, dass entweder von einer Anwendung bei 
der anfragenden Person so erzeugt wird oder von der anfragen- 
den Person direkt so erstellt wird, Dabei wird zwecJoocissiger- 
wetse ein Format vereinbart, das eine Struktur gemSss der 

30 Darstellung in Tabelle 2 aufweist- Dabei kcsnnen zusatzlicbe 
peider vorgssehen sein, in denen beispielsweise der ge- 
wQnschte Antworttyp oder der gewQnschte Antwortzeitpunkt an- 
gegeben werden konnen. Die Angabe des Antwortsaitpimktes ist 
vorteilbaft fiir die Generierung eines Zusat^dienstes, in dem 

35 ein mobiler Teilnelwner wShrend seiner Reisezeit be- 

stimmte informationen erhalten kann, die abhangig vom An- 

fragezeitpunkt in de.r Datenbank sincl, z.B. Ziastsind^daten 
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eines Netzes, Nachfolgend wlrd eixis imter ^Foi:inat I* ]cujmila- 
tiv vorgesehene Ausftihrungsf om der vcrliegeoiden Erf induag 
beschriebexx* 

5 II. Verfahrensschritt Al 

Der Verfahrensschritt Al utiterscheidet sich nicht von D^exri/ 
bei dem ein Anruf als eingehende Meldung beliandelt wird. Zur 
ErgcLnzung zu deta unter 1. erlfiuterten Verf ahrensschritt Al 
kSnnen in einer bevorzugten Ausfulirunasform die Angaben In 

10 typisierte Aflresss zur steuenmg des gesamten Verf ahrens- 
ablaufes beziutzt werdezi. Mit den Feldern ADD^SRCJSYP'S, 
ADDIL-SRC, DATE_TIMELANSWER, ANSWEIL-TYPE und der Fort- 
schreibung des Bearbeitvmgszustandes einer eingelienden 
Meldung im Peld STATUS uber die Steuemngsschnittstellen 61 

15 und 66 Jconn eine solche Meldung direkt einer Einiieit in den > 
beiden Mbdulen 53 und 52 hzw, der Datenbank 9 zugewiasan ^^ 
werden. Alternativ ist es auch mOglich ohne den angegebenen \ 
Informaticsms flues zu tangieron^ aufgrund der Angaben in den 
Feldeim in der typisierten Adresse Dateien von den einzelnen ■ 

20 Binbeiten txansparent, d.h. ohne Ausfiihrung eines Ver- 

arbeitiungsschrittes welter zu leiten. ^ 

II, Verf ahrensschritt Bll . .h^.: w f; 

wie vorstehend eriautert, wird die eingehende Mteidung dem 

25 Textausgabe-Dlepatcher 7 zugeftihrt, in dem die unter Bl be- 
schriebene Srgeugung einer Abfragedatei QUSJRY_FI1^E vorge- 
noimnen wird. Dabei kann die genannte semantische Analyse auch 
entfallen, da in einer eingegangenen Meldung in Textform ins- 
besondere keine Fullw6rter zu erwarten sind. Trofczdecci ist der 

30 Fall einzubeziehen, wo der Textausgabe-Dispatchar 7 keine Ab- 
frage-Datei erseugen kann, Tritt dieser Pall ein/ wird tiber 
die Steuerungsschnitts telle 66 ein entssrechendes Koznznando 
COMMMID an die Verpnittlungseiiiheit 4 iibermittelt, und die 
betref fende Meldung entweder versehen znlt elnem eriauterten 

35 Text an die Ursprungsadre^se zuriickgesandt oder in Form eines 
E-£iails elnem Agenten zugewiesen. Fiir den Regelfall, wo eine 
Abfragedatel QUERY^FILE ex-folgareich earzeugt werden. kann, er- 
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folgt di6 weitere verarbeitung gemSss den vorstehend be- 
schriebenen Verfahrensschritten CI land Dl. 

Die vorstehend eriauterten Verfahrensschritte im Sprach- 
5 eizigab^nodul 53 und iia Sprachausgabemodul 52 sind frei ent- 
sprechend der jewelllgen Anwendung und des jeweillgen Ur- 
sprungs der Meldungen voneinander unabhSjigig und somlt frel 
kombinterbar. Insbesondere ist auch die weitere Verarbeitung 
der von der Sprachsyntheseeinheit generierten Azitwortxneldung 
10 unabhangig von z.B. der akustischen Vorverarbeitung . 

In der Fig* 2 ist eine bevorzugt© Implementieruiig des er- 
f indungsgemassen Verfahrens auf ein Rechnersystem darge- 
stellt. Mit den Bezugszeichen 10^ 20, 30 und 40 sind vier 

15 Server dargestellt, die je ein Prozessorsystem und einen 

Massenspeicher aufweisen, Dieee Server sind iiber ein lokales 
Netzwerk 48 miteinander verbunden. An diesem Netzwerk 48 sind 
die ftir die Agenten verges ehenen TezminaliS direkt oder uber 
z,B. Houter ang^schloseen. For die Verbindimg nach aussen 

20 KOnnen Gatev^ays oder eine Neben^tielle vorgeseben sein, w:>bei 
die einen eingehenden Aiiruf axis dem 5f fentlicben leitungs- 
vermittelten Netz in ein packetorientiertee Format , bei- 
spielsweise au€ d&m Internet -Pro toko 11 basierend, konvertie- 
ren. tJber weitere Router und ggf , eine Firewall kann dieses 

25 lokale Nfetzverk direkt zu einam Inteamet-Service-Provider ge- 
schaltet werden. Die gemass den Verf ahrensscbritten Bl und Dl 
vorzunehmenden Konversionen in der Sprachsynthese-Einheit 2 
und der spracherkennungselnheit. 3 erfordern eine hohe 
Rechenleistung. In einer Implementation gemase der Pig, 2 

3 0 sind die vorgenannten Einheiten 2 und 3 au£ die Server 10, 20 
und 30 verteilt/ d.h. je einmal vollgtandig implenentiert/ 
dies ist mit den Bezugszeichen 12, 13; 22, 23 und 32^ 33 dar- 
gestellt. Dadurch ist eine parallele Arbeitsweise m5gXich/ 
die die Verarbeitungskapazitat wie audi die RedundcUiz des er- 

35 f indxingsgenassen Verfabrens wesentlich erhoht. Ebenso ist die 
Vermittlungseinheit 4 dreifach implementiert. in dieser 
Ausfahrungsform ist die Dialogma&chine 5 dem vierten Server 



2001P04281EP 

15 

40 zugeordnet. Auf dan Server 5 w±t& auch auf die Lastver- 
teilung ffir die vorgenajinten drei Server vorgenozcEicien. In 
dieser implemenliation ist di^s Datezibank 9 auf dem vierteix 
Server 40 enthaltexi. Je nach Aziwendung kazm die Datenbank 
5 auch abges^tzt: sein Oder von einem extemen Provider be- 
trieben warden* Die in wenigstens einer welteren Datenbank: 
enthaltenen Sonderlexika, die vom Textau^gabe-Dispatcher 7 
benotigt werden, ist vorzugsweise elnxnal auf einem Server 
izupleznentiert * Die Zuordnung zu den einzelnen Servern der 
10 weiteren Einlielten wie z.B. die alcustiscbe Vorverarbeitungs- 
einheit 6 oder die Text-Vorverarbeitungseinheit 1 ist in Pig. 
2 nicbt dargestellt. MQglicn ist ebenfalls eine ^verteilte" 
Zuordnimg Oder eine Zuordnung an einen einzigen Server. 

15 Fiir die xmplementierung der einzelnen Einheiten wird vorzugs- 
weise eine Arcbitelctur gemSss CORBA verwendet. Das Akroxiymh 
CORBA steht fiir Common Object Retjuest Broker Architecture 
Die technisobe Iinplenientation die&er Architektur basiert auf 
sogenannten ORB*s (ORB: Object Request Broker). Ein ORB er-^ 

20 inoglicht es einem Client - da@ ist hier z.B, eine eingegan- 
gene KDeldung - ein Kommando COMMAND ( vgl , z . b bei den Ver- 
f ahrensschritten Bl, Dl) an ein Serverobjekt zu senden, das 
auf deinselben oder einem anderen Server ablaufen kann. Der^. 
ORB i^t die Instanz, die das Serverobjekt findet, die Para- 

25 meter -Qbergibt/ dort die Punktion aufruft und nach erfolgter 
Abarbeitung das Resultat an den client zuruckgibt. Die Archi- 
tektur CORBA enthait eine implementationsunabhangige Schnitt- 
atellenbeschreibungssprache IDL (Interface Description 
Language) . Nacb erfolgter Schnittstellendefinition kSnnen an- 

30 schlies^end in der Codierung von Client und serverobjekt ver- 
schiedene Sprachen verwendet verden, z.B. Java tiXr den 
Client, C-rH- far das Serverobjekt sowie eine Datenbankabfrage- 
sprache fur den Zugrif f auf die Datenbank 9 oder die die 
Sender lexika enthaltende Datenbank. DurcH die Verwendung der 

35 Architektur CORBA und durch die Gliederung in Punktions- 
einheiten ist es inQglich> insbesondere ftir i3ie Sprach*- 
erkenniingseinheit 3 und di^a Sprachsyntiiosoeinlieit 2 Produkte 
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anderer Hersteller einausetzen/ ohne das eine Neuintegration 
des gesamtan Koinmunlkationssys terns erforderlicli 1st. 
Alternativ zur Architektur CORBA keuin audi die objekt- 
oriezitierte Prograxnmiersprache Java, zur Iti^lementierung au£ 
S die versdiiedenen Server verwendet warden. Die Schnittstdllexi 
62 zur Sprach^ynthdseeizihelt 2 kfinnen im Fall von CORBA 
inittels SAPI (Speech Application Programming interface) 
realisiert oder bei Wahl der vorgenannten Prograinmiersprache 
Java mittels JSAPI (Java Speech Application Programtning 

10 Interface) warden. Java wie auch JSAPI zeiehnet sieh dadurch 
BMSf dass der nach einer Compilation in sogenannren 
^Bytecode* abersetzte Quellprograinmcode - einschliesslieh der 
Interface-Definitionen - auf irgendeinem Server des Rechner- 
systems ablaufen kann; Voraussetzung ist lediglich, dass ein 

15 entsprechendes Lauf zeitsystem, das ist in diesem Fall eine 
3ogenannte ,rJava virtual machine'' installiert isti dass den 
«ByteCode^ in auf dem betreffenden Server ablauffahige 
Maschineninstruktlonen flbersetzt. Fur die vorstehend bei der 
Beschraibung ftir das Format I erlAutarten Verfahrensschritte 

20 Dl wird vorzugsweise zur Sprache JSAPI die Sprache JSML (Java 
Speech Markup Language) verwendet. Dazu wird ein Element 
^SAYAS^ verwendet, mit dem eine Prosodie -Analysis und eine 
prosodische Markierung der in Text form vorliegenden Pbrasen 
und Pbrasenteile vorgenommen werden kann. Damit ist e@ auch 

25 mfiglich/ in den zu synthetisierenden Phrasen Anfang und Ende 
eines Satzee Oder Abschnittes zu markieren, lam dadurch fUr 
den Horer durch den Tonfall der synthetischen stijtcne die Ver- 
standlichkeit zu orhohen. Die erwShnte Expansion von Ab- 
kurzungen kann ebenfalls mit dem SAYAS-Element von JSML vor- 

30 genoxnmen werden, wobel vorzugsweise anwendungsspezif ischa Ab- 
kllrzung vorgSngig durch gewflhnliche Textsubstitution eaqpan- 
diert werden. 

Die konkrete ZmplCTiexxtation stiitzt sich beispielsweise auf 
35 ein Lieferpacket, das in einer Klasse ^javax. speech^ eine 
Methode i,createSynthesizer^ zur Verfugung stellt. Mit der 
Methode ^Allocate^ werden die benotigten Resourcen, wie z.B. 
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Prioritat und spelclierplatz bereitgestellt und mit der 
Methods ^Resume* in eine aktiven zustand tlherfUlirt, Die 
Mfettiode I, Generate*^ synthetisiert aus einem wie vorstehend er- 
t^fihnt prosodiseh cirganzten zeiciienstring eine Spracluneldung, 
5 2.B. im Dateiforjnat -mp3 oder .wav, Mit der jfethode 

^Deallocated werden die bereitgestellten Resourcen wieder 
freigegeben. Dieser sequentiell dargestellte Ablauf ist dabei 
zeitlich mehrfacli parallel, urn verschiedene Aorufer gleich- 
zeitig bedienen kCmien, Eine geforderte hohe Parallelitat 
10 wird vorzugsweiee mit einer Implementation erreicht, die der 
in Fig. 2 angegebenen struktur eines Rechnersysteias ent-- 
spr ich.t . 

Fine Verwendung von Java hat den Vorteil, das sowohl ftir die 
15 Dialoginaschine 5 wie auch ftir das interfacing zur Sprach- 
syntheseeinheit 2 die Prograitimiersprachen insoweit hoatogen, 
let, ale dies die Ent\ft;icklung vereinf acht . 

Durch die Aufteilung der Punk tionseinhei ten auf die ver- \ 
scliiedenen Server 10, 20, 30 und 40 ist es auch moglich 
gleichzeifcig versohiedene Produkte einzusetzen, z.B, ver- 
schiedene Sprachsyn these- Produkte fur die Sprachsyn these - 
einheit 2 bzw 12, 22, . . oder verechiedene .Spx;acherlceimimgs- 
Produkte fUr die spracherkennungseiiiheit 3 bzw. 13, 23, .J 
gemass der Darstellung in Fig, 2. Dadurch werden diese Ein- 
iieiten 12, 22, bzw, 13, 23, xxntereinander austauschbar, 
so dass ein Produkte -wechs el bei Einhaltung der Schnitt- 
stellen in den verschieden Sichten 61, 62 bzw- 63, 66 des er- 
f indungsgemassen Ko«iwrunikafcion£5System ohne eine Neu-lntegra- 
tion erfolgen kann. 

in einer weiteren Aus ftihrungs form der vorliegenden Erfindung 
kann vorgesehen sein, dass ein Anruf er mit einer eingehenden 
Meldung ein sogenanntes Alarmfenster definieren kann. Bei- 
35 spielsweise kann fflr den Zustand eines Netzwerkelementes eine 
Schwelle definiert werden. Bei Ueberschreiten einer vom An- 
rufer festgelQgten Schwelle, eine bestiimnt^ Ansahl von 
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Alarmen oder Alarms ab einer bestiirmten PrioritSt erfolgt vom 
^rfindungsgen^sgen KoaniRazilKatioxiSBystein eine tjbermlttluag 
einer Antwortmelduog an den vorerwahnten Anrufer; z.B. ^Dajs 
NfetzelemdAt WCilfllngen 3 xa&ist 4 Alarm© der Stufe 2 und hoher 
5 auE' . Das Medium dieser Antwortmeldung kanai als eine Text- 
meldung mit dem Dienst SMS (Short Message service) auf sin 
GSM-Terminal ausgebildet sein oder als Anruf, dessen synthe- 
tische Stiame in der Sprachsyntheseeinheit 2 erzeugt wurde. 
Der vorstehend erwaimte Scliwellwert ist auch auf nicht tech- 
10 nisehe Anwendungen anwendlaar, z,B. ©in beetiaflmter Kurswert 
einer Aktie. 
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Iiiste der varwezidatezi Bezugsseichaix 

1 Text-Vorverarbeitangseinheit 

2 Spr achsyn the s ee i nhe i t 

3 Spracher kermungs e inhel t 
5 4 vermttliingseinheit 

5 Dialogmascnine 

6 Akustische Vorverarbeitungseinheit 

7 Textausgabe-Dispafcchsr 

8 Spr^chausgabe-Dig^patcher 
10 9 Datenbank 

10 Erster Server 

12 spracli&yntheseeinheit: auf erstem Server 

13 spraclierkermungeeinlieit auf erstem Server 

14 Vennittliing/Dialoginaseliin© auf erstem Server 
15 20 zweiter Server 

22 Sprachsyntheseeinheit auf zweiteatt Server 

23 Spracherkennungseirilieit auf zweitCTi Server 

24 vermittlung/Dialogmaschine auf zweitem Server 
30 Dritter Server 

20 32 Sprachsyntheseeinheit auf drittem Server 

33 Spracherkennungseinheit auf drittem Server 

34 vermittluiig/Dialogmaschine auf drittem Server 
40 vierter Server 

48 Lokales Netzwe7:^k 

25 49 Datenbank auf viertesn Server 

&0 Las tvertei lung 

52 Sprachausgabemodul 

53 spracheingabexiRodul 

60 Externe Schnittstelle 

30 61 steuerungsschnitts telle sum Sprachausgabeiuodul 52 

S2 informationsfluss im Sprachausgabeuodul 52 

63 irxformationsflues im Spracheiagabemodul 53 

6 6 Steu^rungsschnittstelle zum Spracheingabemodul 53 

68 Schnitts telle zu den Terminals 

35 69 Schnittstelle 2ur Datenbank 
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1. vorfahren zur Generierung von Antwortmeldung auf ein- 
gelxende Meldungen mintels elnes mit wenigstens einer 
Datenbank {9) koppelbaren Kommunikationssys terns, das enthait: 
5 - eine Vermittlungseinheit (4) 

- wenigstens ein Spracheingabemodul (53, 3), 

- wenigstens ein sprachausgabeniodul (52, 2) und 
wobei die Mfeldungen als 

- Anrufe in Eclitzeit oder als 

10 - gespeicherte Anrufe ausgebildet sind 

imd wobei Terminals fur Agenten dem Kcnncnunilcationssysteia 
zugeordnet sind^ 

gekennzeichnet durch folgende verf abrensschrit te : 
Al von den bei der Vermittlungseinheit (4) eingehsnden 
15 Meldungen werden Art und Ursprung analysiert, mit der 

jeweiligen Meldung verkntipft und in einem ere ten 
Speicherbereich als typisierte Adresse (TYPILJUDDR) 
abgelegt, 

Bl dem Spraoheingabemodul (53, 3} zugefuhrte und voici 
20 Spracheingabemodul (53/ 3) verarbeitete Anrufe werden in 

Anfragen (QUERYPILE) konvertiert, die zur wenigstens 
einen Datenbanlc (9) ubermittelt werden und von der 
Datenbank (9) generierte Antwortmeldungen werden in 
elnam zweiten Speicherbereicli abgelegt; 
25 CI vom Spracbeingabemodul (53, 3) nicbt verarbeitete oder 
nicht verarbeitbare Anrufe werden einem Agenten zuge-- 
wiesen; 

Dl die iiQ zweiten Speicherbereich abgelegten Antwort- 
ixieldungen werden abh^ngig von Angaben der iza ersten 
30 Speicherberaicb abgelegten. t^pisierten Adresse 

(TYPE_ADDR) direkt oder als eine im SpracKausgatoeraodul 
(52, 2) konvertierte Antwortmeldung an den Ursprung der 
eingegangenen Ideldung Ubermittelt. 



35 



2 , Vsr fahren nach AnSpruch 1 , 
dadurch gekennzeichnet/ dass 

die xxxi Verfahrensschritt DX vom Sprachausgabemodul (52, 2) 
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konvertierten Antwortinelclungen mit festen Sprachtexten 
erganzt werden. 

3. Verfahren na.ch Anspruch 1 oder 2, 
5 daclurch gekennz e ichnet , dass 

im Verfalirensschritt: CI jene Antwortaieldungen, die s^ufgruzid 
von Agenten erzeugten Anf ragen zur wenigstens einen Daton- 
bank (9) generiert werden, ebenfalls im zweiten Speicher- 
bereich des Rechnersystems (10 « 20, abgelegt werden. 

10 

4- Verfahren ixach einein der Anspriiche 1 bis 3, 
dadurch gekenns e ichne t , dass 

in einem zusatzlichen Verf ahrensschritt Bll in Textform ein- 
gebende Meldungen nacb Peststellung einer korrekten Syntax zu 
15 Anf ragen zur wenigstens einen Datenbank (9) konvertiert 
werden, 

5. Verfahren nach. Anspruch 4, ^ ;^ 
dadurch gekennzelchne t , dass ' 

20 die im zusatzlichen Verfabrensschritt Bll nicht konvernler- V; 
baren in Textforcn eingegangenen Meldtmgen entweder im Var- ^ 
fahrensschritt CI einein Agenten zugewiesen bd^r mit der Im : ) 
Verfabrensschritt Al abgelegtea typisierte JSidresse (ADDR) r! 
gespeichert werden. 

25 

6. Verfahren nach. Anspruch 5, 
dadurch gekennz e i chne t , dass 

die ^susammen mit der typisierfcen Adresse (ADDR^type) 
gespeicherte Textmeldung vor AusfOhrung des Verfahrens- 
30 schrittes Dl xnit einem Hinweisteact erg^zt wird, der vom 
Ergebnis der im Verf ahrensschritt Bli vorgencMnmenen kon- 
version abhSLngig ist. 

7. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 6, 
35 dadurch gekennzeichne t / dass 

im Verfahrensschritt Dl vorgangig der Konversion im 
Sprachausgabemodul (52, 2} die Ant;wortiaeldung in einer ixti 
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Sprachausgatoemodul (52, 2) entlialtenen Text-Vorverarbeitimgs- ^ 
einheit (1) besuglich der ia der Atttwortmeldung enfclialtenen ^ 
Ziffern gruppiert wird Oder bezuglich in der Aotwortmeldung 
enthaltenen fremdsprachigen Wortem phone tisch Oder 
5 prosodlsch erganzt wird- 

8. verfaliren nach einem der Anspruclie 1 bis 7, 
dadurch gekenn2:e i chne t , dass 

im VerfaJirensechritt Bl die vom Spracheingabemodul (53, 3) 
10 verarbeiteten vorgangig der tJbeTTOittlung an di<a Datenbank in 
elnem im spraclieingabemodul (53, 3) entlialtenen Textausgabe- 
Dispatchier semantisch und/od<sr syntaktisch iiberpriift wtrd. 

S. Verfahren nach einem der Anspr^iche 1 bis 8, 
15 dadurch gekennzeichnet , dass 

Im Verfahrensschritt Bl die eingehenden Meldungen in einem im 
gpracheingabemodul (53, 3) enthaltenen akustischen Vorver- 
arbeitungseinheit (6) einer Rauschunterdruckung lanterzogen 
Oder bezuglicli einer Pagelabweichtmg korrigiert werden. 

20 

10, Konmunikationssystems 2ur Generierung von Antwort- 
meldxuigen auf eingehende Meldungen das enthait; 

- wenigstens ein Spracheingabemodul (63. 3), 

- wenigstens ein Sprachausgabemodiil (52, 2), 
25 - sine ventiittlungseinlieit (4) nnd 

wobei die Meld-angen als 

- Anrufe In Ecitzeit oder als 

- gespeicberte Anrufe ausgebildet sind, 

und dem Kttimimmikationsaystem wenlgstens eine Datenbank (9) 
30 und Terminals £ur Agentien zugeordnet sind, 
dadurch' gekennzeichnet/ dass 

- tiber die Vermittlungseinbeit (4) eingehende Meldungen in 
einsii ersten Speicherbereieh speicherbar sind und zum 
Spracheingato^odul (63, 3) ^chaltbar sind, 

3S - vom Spracheingabemodul (53, 3) generierte Anfragen zur 

zugeordneten Datenbank iiberroitcelbar sind und von der Daten- 
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bank (9) generlert^ Antwortsieldungen in Textfonn in eineia 
zweiten Speicherl>ereich speicherbar sind, 
- voBi spracheingaibemodul (53, 3) nicht verarbeitete Oder 
nicht verarbeitbare Maldung einem Agenten zuweisbar sind; 
5 - im zweitan Speicherbereich gespeiclierte Antwortmeldung 
direkfc Oder tlber sine im spracliausgabeinodul <52, 2) konver- 
tierte Antwortmeldung dend Ursprung der ©ingehanden Meldung 
tJbennittelbar ist. 

10 11. Komnamikationssystera, nach Anspruch 10, 
dadurch gekdnnz e ic hne t , dass 

das sprachausgabemodul (52, 2) eine Textvoxverarbeitimgs- 
einheit (1) , eine Sprachsynthaseeinheit (2) und einen 
Sprachausgabe-Dispatcher ( 8 ) enth&lt . 

15 

12. Kanraiunikationssystera nach Anspruch 10 oder 11, 
dadurch gekennzelchne t , dass 

das Spracheiiigabemodul (53, 3} eine akustische Vorver- 
arbeitungssinheit (6), eine Spracherkennungseinheit (3} vind 
20 ein^ Textausgabe-Dispatcher (7) enth&lt. 

13. Koiraniin.ikat.ionssystein nach. einem der Ansprticlie 10 bis. 12, 
dadurch gekennzeichne t , . dass 

an die Vermittlungseinheit (4) eine Dialogmaschine (5) ange- 
25 schlossen ist, die die Dialoge selbstandig steuert, 

14. Komrnunikationssystem nach Anspruch 11 Oder 12, 
dadurch gekennzeichnet , dass 

die Venciittlungseinheit (4) und/oder das spracheingabemodul 
30 (53, 3) und/oder das sprachausgabemodul (52, 2) auf laehrere 
fiber ein Netzwerk verbundene Server (10, 20, ..) verteilt 
iinplementiert ist. 

15. Kommunikationssystem nach Anspruch 14, 
35 dadurch gekennze ichne t , dass 

Schnittstellen (62, 63; 61, 66) zur Sprachsyntheseeinheit (2) 
Oder 2ur Spracherkennungseinheit (3) so ausgebildet sind. 
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da55 auf den verschiedenen Servem (10, 20, verechieddne 
spraeheyntlissoeiislieiteii (2) oder verschiadane sprach- 
er1cennu2igselnheiten (3) auf den Servern (10, 20, ..) gegsn- 
seitlg austauschlsar sind. 

5 

16. Konsnunikatlanssystem xiach Anspruch 15 odsr 14, 
dadurch gekennzeichxiet ^ dass 

ein server (40) vorgesehen ist, auf desa elne Lastverteilung 
(50) in«plementiert ±st, die die eingehenden Anrufe und/oder 
10 die ganerierten Anfragen und/oder Antwortmeldungen zur Ver- 
arbeitiing auf verschiedene Server (10, 20, auweist. 

17. Konnttunikationssystem nach Anspruch 11 oder 12, 
dadurch gekennzeichnet , dass 

15 die vermittlungssinheit (4), das spracheingabemodul (53, 3) 
und das Sprachausgabemodul (52, 2) auf je einem ilber ein 
Netzwerk vsrlsundeneiti Server (10, 20, ..) iitiplementiert ist. 
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Zu wnji i iu<Mtf »gs'img 

2ur Generienuxg von Antwortnidldung auf singehende Maldungen 
wlrd ein Verfaliren und ein Konnnunikationssystein vorge- 
sctolagen. Es entMlt sine Dialogmas chine (5), eins Ver- 
5 mittlungseinHeit (4), ein Spraclieingabemodul (53) und ein 
Sprachausgabemodul (52) . Die eingehenden Meldungen sind 
ausgebildet als Aurufe in Echtzeit, als gespeicherte Anrufe 
Oder als Textmeldungen. Von diesen Meldungen wird eine 
typisierte Adresse angelegt und ainera Spracheingabemodul (53) 

10 zugetiXhrt. tJber verfahrensschritte in siner akustisclaen 

Vorverartieitungseiiilieit (6) , einer Spracberkennungseinheit 
(3) und ain«m Textausgabe -Dispatcher (7) wird eine Anfrage zu 
einer Datenbanlc (9) erzeugt. Antwortmeldungen von dieser 
Datenbank (9) werden entweder direkt an dsn Unsprung oder 

15 tUaer eine Text-Vorverarbeitungseintieit (1), eine Sprach- 

syntheseeinheit (2) und einen Sprachausgabe-Dispatcher (8) an 
6en Utsprung der eingegangenen Bteldung tibermittelt. Nicht 
beacbeitbare Anrufe werden zu Agenten durchgescHaltet. Der 
modulare Aufbau des Koraniunikationssystem erlaubt, verschie- 

20 dene produkfce zur sprachsynthese oder Spracherkennung ohne 
eine Neuintegration einzusetzen. 

(Fig. 1) 
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